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Intisari - Quality Function Deployment (QFD) pada 
awalnya banyak digunakan untuk melakukan 
perancangan produk berupa barang. Kini, QFD juga 
telah digunakan untuk perancangan sistem dan 
produk jasa. Dalam penelitian ini, QFD digunakan 
untuk merancang sebuah usaha jasa baru berupa 
Salon dan Spa. Usaha tersebut mengambil target 
konsumen wanita dengan kisaran usia 17-30 tahun 
pada kelas menengah, dan kualitas layanan menjadi 
salah satu aspek yang sangat diperhatikan pemilik 
usaha. Dengan menggunakan QFD yang digambarkan 
dalam House of Quality (HoQ), dapat diidentifikasi 16 
atribut layanan berdasarkan voice of customer seperti 
kebersihan, kerapian dan kenyamanan ruang salon, 
kesesuaian kualitas jasa dengan yang dijanjikan, dan 
kelengkapan, kesiapan dan kebersihan alat-alat yang 
dipakai. Dengan QFD juga dapat dikembangkan 24 
respon teknis yang penting untuk memenuhi harapan 
konsumen, seperti memberikan pelatihan kepada 
karyawan, menetapkan standar sikap yang harus 
ditunjukkan karyawan kepada pelanggan, dan 
menetapkan prosedur kerja karyawan. 
 
Keyword - perancangan jasa, quality function 
deployment, house of quality 
 
I. PENDAHULUAN 
Peran industri jasa dalam perekonomian Indonesia 
cukup besar. Hal ini ditunjukkan oleh kontribusi 
sektor jasa terhadap Produk Domestik Bruto (PDB) 
yang semakin meningkat dari tahun ke tahun. 
Berdasarkan dokumen Pertumbuhan Ekonomi 
Indonesia dari Badan Pusat Statistik, pada tahun 
2012 kontribusi sektor jasa adalah sebesar 10,23% 
dan pada tahun 2013 meningkat menjadi 10,84% 
[1].Perttumbuhan tersebut bukan hanya pada 
industri jasa besar, tetapi juga industri atau usaha 
jasa kecil dan menengah. 
Kasus yang dihadapi dalam penelitian ini adalah 
adanya rencana bisnisuntuk membangun usaha salon 
dan spa. Pemilik menginginkan usaha salon dan spa 
yang dapat menyediakan kualitas pelayanan yang 
berfokus pada pelanggan dan memiliki keunggulan 
kompetitif dibanding usaha salon lainnya. Dalam 
menyediakan pelayanan yang berfokus pada 
pelanggan tersebut, pemilik usaha perlu mengetahui 
kebutuhan dan harapan pelanggan. Pemahaman 
mengenai harapan pelanggan atas pelayanan yang 
ditawarkan memainkan peranan penting dalam 
memberikan kepuasan pelayanan. Dalam penelitian 
ini dilakukan perancangan jasa salon sesuai dengan 
kebutuhan dan harapan pelanggan [2]. 
Perancangan jasa (service design)  merupakan hal 
yang penting baik untuk usaha atau sistem jasa yang 
baru maupun untuk perbaikan jasa yang sudah ada 
[3]. Perancangan jasa adalah proses perencanaan, 
penciptaan, dan penyampaian jasa yang merupakan 
langkah komprehensif dan integratif yang terdiri atas 
beberapa aspek, diantaranya penetapan tujuan 
organisasi, analisis peluang pasar, analisis alokasi 
sumber daya organisasi, penentuan konsep jasa 
strategik, penentuan konsep operasi jasa, 
perancangan positioning pasar, penentuan konsep 
pemasaran jasa, dan proses penyampaian jasa [4]. 
Perancangan sistem jasa fokus pada pengalaman 
konsumen dan kualitas dari titik-titik penyediaan 
jasa sebagai nilai kunci untuk sukses. Oleh karena 
itu, rancangan proses bisnis di setiap titik pelayanan, 
terutama yang melibatkan interaksi dengan 
konsumen menjadi sangat penting. Banyak 
penelitian telah menunjukkan hubungan antara 
kualitas jasa, kepuasan konsumen dan kesuksesan 
bisnis [2], [5], [6]. 
Quality Function Deployment (QFD) merupakan 
salah satu metode yang dapat digunakan dalam 
perancangan jasa [7], [8], [9]. Metode QFD 
dikenalkan oleh Yoji Akao. QFD merupakan 
metodologi untuk menerjemahkan kebutuhan dan 
keinginan pelanggan dalam sebuah rancangan 
produk yang memiliki syaratteknis dan karakteristik 
dari kualitas tertentu [10]. QFDmerupakan praktik 
untuk merancang proses sebagai tanggapan atas 
kebutuhan pelanggan. QFD berusaha 
menerjemahkan apa yang dibutuhkan pelanggan 
menjadi apa yang dihasilkan oleh organisasi.QFD 
memungkinkan organisasi memprioritaskan 
kebutuhan pelanggan, menemukan tanggapan  
inovatif terhadap kebutuhan tersebut, dan 
memperbaiki proses hingga tercapai 
efektifitasmaksimum.QFD juga merupakan praktik 
menuju perbaikan proses yang dapat memungkinkan 
organisasi mencapai harapan pelanggan.Alat yang 
digunakan untuk menggunakan struktur QFD adalah 
matriks berbentuk rumah yang disebut House of 
Quality (HoQ) [7],seperti pada Gambar 1. 
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Gambar 1. Matriks House of Quality 
 
 
Gambar 2. Tahapan identifikasi Voice of Customer 
 
 
 
 
Gambar 3. Penyusunan House of Quality dan Komponen Respon 
Teknis 
 
II. METODOLOGI 
QFD merancang sebuah sistem dengan kualitas 
tertentu berdasarkan Voice of Customer. Tahapan 
identifikasi Voice of Customer dalam penelitian ini 
ditunjukkan pada Gambar 2. Penyusunan atribut 
layanan ini dilakukan berdasarkan hasil kuesioner 
pendahuluan dan mempertimbangkan 5 dimensi 
kualitas jasa yaitu tangibles, reliability, 
responsiveness, assurance dan emphaty. Selain 
untuk mengetahui atribut layanan apa saja yang 
diinginkan oleh konsumen, ditentukan juga tingkat 
kepentingan dari masing-masing atribut tersebut. 
Tahapan berikutnya adalah menyusun House of 
Quality seperti ditunjukkan pada Gambar 3. 
Rancangan respon teknis dimunculkan dari 
brainstorming dengan pemilik usaha dan wawancara 
dengan beberapa calon konsumen. Salah satu 
tahapan lainnya adalah benchmarking dengan 
pesaing utama. Dalam penelitian ini diidentifikasi 2 
pesaing utama, yang didapatkan berdasarkan 
kesamaan jenis layanan yang disediakan, lokasi dan 
target konsumennya.  
Pada penelitian ini, QFD dilakukan hanya sampai 
fase 2 yaitu merancang komponen dari respon 
teknis. Pada fase 2 ini dilakukan identifikasi secara 
lebih rinci untuk memperjelas respon teknis. 
Perancangan Komponen Respon Teknis  
(QFD Fase 2) 
Perancangan Respon Teknis 
(design requirements) 
Penyusunan Matriks Hubungan 
VOC dan Respon Teknis 
Benchmarking dengan pesaing 
utama 
Penentuan Tingkat Kepentingan 
Rancangan Respon Teknis 
Penentuan Matriks Korelasi 
Antar Respon Teknis 
Penyusunan House of Quality 
Penyusunan Kuesioner 
Pendahuluan 
Penyebaran Kuesioner 
Pendahuluan 
Pengolahan Data Hasil 
Kuesioner Pendahuluan 
Penyusunan Atribut Layanan 
Penyusunan Kuesioner 
Tingkat Kepentingan Atribut 
Penyebaran Kuesioner 
Tingkat Kepentingan Atribut 
Uji Validitas dan Reliabilitas 
Penentuan Tingkat 
Kepentingan Atribut Layanan 
Valid&
Reliable
? 
Tidak 
Ya 
Identifikasi Voice of Customer 
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III. HASIL DAN PEMBAHASAN 
House of Qualityyang dihasilkan (Gambar 4) 
menunjukkan 16 atribut layanan dan 24 respon 
teknis. Tingkat kepentingan dari masing-masing 
atribut layanan dan respon teknis juga ditunjukkan 
pada gambar tersebut. Dari hasil QFD fase 2 
(Gambar 5) juga telah didapatkan 24 komponen 
penting dari setiap respon teknis.Berdasarkan 
tingkat kepentingannya, urutan dari komponen 
respon teknis tersebut adalah: 
1) Menerapkan sikap ramah dan selalu tersenyum 
kepada pelanggan 
2) Menentukan pelayanan yang akan diberikan, 
yaitu hair mask, hair spa, body spa, body 
massage 
3) Merancang layout ruangan 
4) Merancang materi pelatihan 
5) Membuat prosedur kerja karyawan dan tiap 
perawatan 
6) Menentukan ukuran gudang yaitu 3 x 1,3 m 
7) Membuat persyaratan karyawan yang akan 
direkrut 
8) Menentukan warna-warna cat yang natural yaitu 
hijau, biru, coklat dan frekuensi pengecatan 
9) Wajib berpenampilan rapi, bersih, dan 
berdandan 
10) Mengatur jadwal pengecekan, yaitu setelah 
selesai jam operasi salon 
11) Menyediakan sofa berjumlah 2 buah dengan 
kapasitas total 6 orang 
12) Menentukan jumlah lilin aromaterapi sebanyak 
3 buah 
13) Meletakkan daftar menu layanan di front office 
14) Menentukan material sekat antara salon dan 
cafe, yaitu kaca sandblast 
15) Menentukan jumlah pengharum ruangan, yaitu 
3 buah 
16) Musik instrumental atau gamelan jawa dengan 
volume rendah 
17) Menyediakan seragam berjumlah 3 macam 
18) Membuat daftar alat-alat kebersihan yang 
dibutuhkan 
19) Menggunakan kecepatan internet 2 Mbp/s dan 
kuota unlimited 
20) Menentukan letak dan jumlah stop kontak, yaitu 
di sebelah tiap meja perawatan dengan total 6 
buah 
21) Waktu kerja dibagi 2 shift dengan jam operasi 
08.00-13.00 dan 13.00-19.00 
22) Meletakkan majalah wanita, fashion, dan 
kecantikan pada ruang tunggu dan meja 
perawatan 
23) Menentukan tugas dan jumlah cleaning service 
24) Menggunakan sistem laundry dan jumlah 
handuk 40 buah 
Dari analisis lebih lanjut terhadap masing-masing 
respon teknis dan komponennya, didapatkan 
penjelasan secara lebih rinci khususnya untuk 
membantu tahap implementasinya. Sebagai contoh, 
XQWXN UHVSRQ WHNQLV ³0HPEHULNDQ SHQGLGLNDQ GDQ
SHODWLKDQ NHSDGD NDU\DZDQ´ GLGDSDWNDQ ULQFLDQ
sebagai berikut: 
1) Untuk karyawan baru, diberikan masa pelatihan 
mengenai prosedur kerja selama 3 bulan atau 
disebut on the job training. 
2) Pelatihan dilakukan satu bulan sekali untuk 
memperbaharui ketrampilan karyawan 
3) Materi pelatihan yang perlu diberikan, 
diantaranya: 
 Pelatihan untuk menjadi spa therapist, seperti 
basic massage, body scrub dan mask, half 
hand and foot spa. 
 Pelatihan tata kecantikan rambut, untuk 
menjadi hair stylist.  
 Pelatihan pengembangan diri, sikap, perilaku, 
dan komunikasi. 
 
IV. KESIMPULAN 
QFD dapat membantu dalam perancangan suatu 
sistem jasa yang baru, khususnya untuk memahami 
kebutuhan konsumen dan merencanakan desain jasa 
yang harus diberikan sebagai respon atas kebutuhan 
konsumen.Untuk mendapatkan rancangan secara 
lebih rinci, QFD harus dilanjutkan dengan analisis 
dan perancangan untuk menguraikan penerapan 
setiap komponen respon teknis. Hal ini sulit 
diakomodir jika hanya dalam bentuk sebuah matriks. 
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Gambar 4. House of Quality 
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Gambar 5.  Matriks perancangan komponen respon teknis 
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